شهبازی» رحیم؛ فاسم‌زاده» ابوالفضل؛ ابراهیمی» اعظم ) ۰ ۴۰ رابطه مهارت‌های ارتباطی کتابداران و -کفتت 
ارائه خدمات: نقش واسطه‌ای اخلاق حرفه‌ای. 


پژوهث نامه کتابداری واطلاع‌رسانی» ۱ ۶۶-۸۳ 0 :101 


رابطه مهارت‌های ار تباطی کتابداران و کیفیت ارائه خدمات: 
نقش واسطه‌ای اخلاق حرفه‌ای 


رحیم شهبازی ابوالفضل قاسم‌زاده » اعظم ابراهیمی؟ 

تاریخ دریافت: ۹۸/۱۱/۲۶ تاریخ پذیرش: ۹۹/۵/۲۹ نوع مقاله: پزوهشی 

مقدمه: اخلاق حرفه‌ای و مهارت‌های ارتباطی کار کنان کتابخانه‌های عمومی می‌توانند در کیفیت خدمات 
موثر واقع شوند. هدف پژوهش حاضر تبیین نقش واسطه‌ای اخلاق حرفه‌ای در رابطه کیفیت ارائه خدمات و 
ابعاد مهارت‌های ارتباطی است. 

روش‌شناسی: پژوهش حاضر از لحاظ هدف. کاربردی و از نظر شیوه جمع‌آوری داده‌ها» توصیفی و از نوع 
همبستگی مبتنی بر مدل‌یابی معادلات ساختاری است. جامعه آماری پژوهش کار کنان و مراجعان کتابخانه‌های 
عمومی استان آذربایجان شرقی بودند که با استفاده از جدول نمونه گیری کرجسی-مورگان و روش 
نمونه گیری تصادفی ساده ۲۰۰ نفر کارمند و ۱۰۰۰ نفر مراجعه کننده (۵ نفر برای هر کارمند) انتخاب و 
پرسشنامه بین آنها توزیع و جمع آوری شد. در این پژوهش از پرسشنامه‌های محقق‌ساخته اخلاق حرفه‌ای با ۸ 
گویه؛ مهارت‌های ارتباطی با ۲۶ گویه و ۵ مولفه و کیفیت خدمات با ۱۰ گویه استفاده شد. این ابزارهه مبتتی 
بر پرسشنامه‌های اخلاق حرفه‌ای کادوزیر (۲۰۰۲) مهارت ارتباطی کوئین‌دام (۲۰۰۴) و کیفیت خدمات 
لایب کوال (۲۰۰۳) بودند و ضرایب پایایی آنها به ترتیب ۰/۰۸۲/۷۹٩‏ و ۰/۸۷ به دست آمدند. داده‌ها نیز با 
روش آزمون مدل‌یابی معادلات ساختاری و با کمک نرم‌افزار ایموس تحلیل گردید. 

پافته‌ها : بر اساس یافته‌ها ميانگین نمره مهارت‌های ارتباطیء اخلاق حرفه‌ای و کیفیت ارائه خدمات کار کنان 
نهاد کتابخانه‌های عمومی استان آذربایجان شرقی به ترتیب 0۳/۵۹ ۳/۲۲ و ۳/۵۴ هستند. همچنین بر اساس 


یافته‌هاء رابطه معنی‌داری بین متغیر اخلاق حرفه‌ای و انواع مهارت‌های «بینش نسبت به فرآیند» ارتباط توأم با 


۱. استادیار علم اطلاعات و دانش‌شناسی. دانشگاه شهید مدنی آذربایجان (نویسنده مسئول) «0ه.1ن2ع۵ تدططهطدر 
۲ دانشیار علوم تربیتی» دانشگاه شهید مدنی آذربایجان 200006۵۱۵00.609عصعجقطع 


۳ دانش آموخته کارشناسی ارشد مدیریت اطلاعات دانشگاه شهید مدنی آذربایجان «مه.انمصع ۵ 89تصنطف‌هطعهمتة 
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قاطعیت. توانایی دریافت و ارسال پیام مهارت گوش دادن مشاهده شد. بین متغیرهای اخلاق حرفه‌ای 
کتابداران و کیفیت ارائه خدمات آنان نیز ارتباط معنی‌داری به دست نیامد. همچنین. نتایج آزمون مدل‌سازی 
معادلات ساختاری نیز نشان داد که مدل ارائه شده در خصوص رابطه بین ابعاد مهارت‌های ارتباطی» اخلاق 
حرفه‌ای و کیفیت ارائه خدمات کارکنان کتابخانه‌های عمومی استان آذربایجان شرقی از نیکویی برازش 
برخوردار است (180۷51۸-0.052 ۰0۳1-978 0۳1-0.972). 

نتیجه: به‌طور کلی می‌توان گفت مهارت‌های ارتباطی و اخلاق حرفه‌ای به‌عنوان مهارت‌های اساسی کا رکنان 
می‌توانند بر کیفیت ارائه خدمات تأثیر گذار باشند. بر اين اساس در فرایند به کار گیری افراد در پست‌های 
اداری مختلف دارا بودن مهارت‌های ارتباطی و اخلاق باید به‌عنوان عوامل اثرگذار بر فرایندهای سازمانی و 
کیفیت خدمات مدنظر متولیان قرار گیرد. 

کلیدواژه‌ها: مدل معادلات ساختاری» کیفیت خدمات» مهارت‌های ارتباطی» اخلاق حرفه‌ایء کتابخانه‌های عمومی 


مقدمه و بیان مساّله 

انسان به‌عنوان موجودی اجتماعی برای رفع نیازهای فردی و اجتماعی خود. نیازمند برقراری رابطه و 
تعامل با سایر افراد است (رابینزه ۱۳۷۸). در سازمان‌هایی مثل کتابخانه و مرکز اطلاع‌رسانی فقدان یا ضعف 
در مهارت‌های ارتباطی می‌تواند افزايش هزینه‌ها و کاهش اثربخشی فعالیت‌ها را به‌دنبال داشته باشد 
(1991 ,۷ا۵عع ۲۱2‏ تهت061120)). در این گونه مراکز دارا بودن مهارت‌های برقراری ارتباط با دیگران 
(مراجعان» ناشران» همکاران و مدیران) بسیار ضروری به نظر می‌رسد. کارکنان کتابخانه‌ها با به کا رگیری 
صحیح مهارت‌های ارتباطی (نظیر احترام به مراجعان» توجه و همدلی با آنها؛ پرسیدن سوالات درست. گوش 
کردن فعال و استفاده از کلمات قابل فهم) می‌توانند رضایتمندی مراجعان و کیفیت خدمات را افزایش داده 
و مثر بودن خود را بیش از پیش تقویت نمایند (رهنما؛ فتاحی و دیانی» ۱۳۹۴). 

علاوه بر داشتن مهارت‌های ارتباط موثر با دیگران؛ شاغلان حوزه اطلاعات و اطلاع‌رسانی در تعامل 
با افراد مختلف باید خوش اخلاق نیز باشند (رضوی. الهام‌پور و بر که باد» 4۱۳۹۵ حسن‌مرادی؛ بهاگی و 
وفایی‌زاده ۱۳۹۶؛ ناعمی و داورزنی» ۱۳۹۷). به اعتقاد موب رگ و سیبرایت" (۲۰۰۰) هیچ نهاد يا حرفه‌ای قادر 
نیست فارغ از اخلاق- که مرزهای سل وک و رفتار بهنجار را معین می کند» به حیات مشروع خود ادامه دهد. 
ضعف در نظام اخلاقیات باعث کاهش کیفیت خدمات و افزايش خسارت در سازمان‌ها می‌گردد. رعایت 
اخلاق حرفه‌ای نیز بر سازمان‌ها تأثیر شگرفی داشته و باعث بهبود ارتباطات» کیفیت ارائه خدمات. بهره‌وری 
و رضایت مراجعان می گردد (بیک‌زاد و همکاران» ۱٩۱۳؛‏ رضوی و همکاران» ۱۳۹۵). 
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۸ پژوهشنامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۰۱۱ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۴۰۰ 


میان صاحب‌نظران و مسئولین در ايران این نگرش عمومی مشاهده می‌شود که در جامعه ما اخلاق 
کاری و فرهنگک کار پایین‌تر از کشورهای توسعه یافته است (اسدی, راد و علیزاده‌اقدم؛ ۱۳۸۸؛ کاظم‌پور؛ 
چوپانی» رنجبر و هاشمی(۱۳۹۷). گریز از محل کار بی‌انگیزگی» اتلاف وقت در محل کار بهره‌وری 
پایین» پایین بودن ساعات مفید کار و سرگردانی ارباب رجوع در مراجعه به سازمان‌ها و ادارات از علائم 
ضعف اخلاق کار در جامعه هستند (غلامی» ۱۳۸۸). وقتی فرهنگ کار ضعیف باشد» ظرفیت کار حس 
مسئولیتپذیری و به‌تبع آن کیفیت نیز افت پیدا م ی کند (کاظم‌پور و همکاران؛ ۷ به همین دلیل لازم 
است در کنار مهارت‌های ارتباطی» ضعف فرهنگ و اخلاق کار نیز به‌عنوان یک مسئله اجتماعی و اقتصادی 
تلقی شده و برای شناسایی بهتر وضع موجود از لحاظ اخلاق کار» عوامل مثر بر آن و کیفیت خدمات 
سازمان‌ها مطالعات بیشتری صورت پذبرد. 

در زمینه مهارت‌های ارتباطی. اخلاق حرفه‌ای و کیفیت ارائه خدمات در داخل و خارج از کشور 
پژوهش‌های متعددی چه در حوزه علم اطلاعات و کتابخانه‌ها (قطب‌زاده اردکانی» ۱۳۹۳ فتاحی. دیانی و 
رهنما؛ ۱۳۹۲؛ شاه‌محمدی؛ ۱۳۸۹؛ زارع و افشان ۱۳۹۴؛ کلکارنی و دشپانده» ۲۰۱۲) و یا سایر حوزه‌ها 
(سلاجقه و سیستانی» ۱۳۸۹؛ زلفعلی‌پورفر و خانبابایی؛ ۱۳۹۴؛ فولادی و نیازی» ۱۳۹۵؛ نظری» ۱۳۹۴؛ نظری» 
قاسمی و سهرابی؛ ۱۳۹۴؛ زبانی شادباده حسنی و قاسم‌زاده. ۱۳۹۶؛ کاظم‌پور و همکاران ۱۳۹۷؛ قاسم‌زاده؛ 
مهدیون, هدایتی و کاظم‌زاده, ۱۳۹۷؛ قلاوندی و احمدیان. ۱۳۹۶؛ گودرزی؛ نظری و احسانی؛ ۱٩۱۳؛‏ امینی؛ 
نجفی‌پور» تر کان و ابراهیمی‌نژاد» ۱۳۸۹؛ یزدانی و سلیمان‌پور» ۱۳۹۶؛ اونیان» آجیاء آدسینا و بامیدل» ۲۰۱۴) 
انجام شده است. برای مثال. سلاجقه و سیستانی (۱۳۸۹) طی پژوهشی با عنوان بررسی رابطه میان اخلاق 
کاری و کیفیت خدمات در سازمان‌های دولتی شهر کرمان دریافتند که بین اخلاق حرفه‌ای و کیفیت ارائه 
خدمات در سازمان‌های دولتی شهر کرمان رابطه معنی‌داری وجود دارد. زلفعلی‌پورفر و خانبابایی (۱۳۹۴) 
نیز طی پژوهشی دریافتند که بين اخلاق حرفه‌ای و کیفیت ارائه خدمات کار کنان اداره ورزش و جوانان 
استان مازندران رابطه مثبت و معنی‌داری و جود دارد. همچنین فولادی و نیازی (۱۳۹۵) طی پژوهشی دریافتند 
که بین رعایت اخلاق حرفه‌ای با کیفیت ارائه خدمات کار کنان به مشتریان در بانک مسکن همدان رابطه 
معنی‌داری وجود دارد. 

قطب‌زاده ارد کانی (۱۳۹۳) طی پژوهشی دریافت میانگین مهارت‌های ارتباطی کتابداران کتابخانه 


مرکزی آستان قدس رضوی از حد متوسط بالاتر است. همچنین بر اساس یافته‌های آنان؛ بین مهارت‌های 
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ارتباطی کتابداران بر اساس سن. رشته تحصیلی مدرک و سابقه خدمت و جنسیت تفاوت معنی‌داری وجود 
دارد. البته بین مهارت‌های ارتباطی و کیفیت خدمات کار کنان در کتابخانه مر کزی آستان قدس رضوی رابطه 
معنی‌داری مشاهده نشد. فتاحی و همکاران (۱۳۹۲) نیز طی تحقیقی دریافتند که بين مهارت‌های ارتباطی 
کا رکنان و میزان رضایتمندی دانشجویان از خدمات ارائه شده توسط آنان رابطه معنی‌داری وجود دارد. 
همچنین» شاه‌محمدی (۱۳۸۹) طی تحقیقی دریافت که تلاش کتابداران کتابخانه‌های دانشگاه‌های دولتی 
شهر تهران در جهت اجرای اصول اخلاق حرفه کتابداری از حد متوسط بالاتر بوده است. 
زارع و افشار (۱۳۹۴) طی تحقیقی دریافت که حدود ۷۴ درصد کتابداران کتابخانه‌های عمومی با 
اصول اخلاقی آشنایی دارند و حدود ۶۰ درصد خود را متعهد به اصول اخلاق حرفه‌ای می‌دانند. قاسم‌زاده 
و همکاران (۱۳۹۷) نیز طی تحقیقی با عنوان «نقش توسعه حرفه‌ای و اخلاق کار بر تعهد سازمانی و میل به 
ماندن کار کنان کتابداری شهر تبریز» دریافتند که اخلاق حرفه‌ای نقش میانجی در رابطه بین توسعه حرفه‌ای 
با تعهد و میل به ماندن ایفا می کند. 
همچنین کلکارنی و دشیانده" (۲۰۱۲) طی پژوهشی دریافتند که در کتابخانه‌های هند کیفیت خدمات 
در کلیه ابعاد از حد متوسط بالاتر بوده و مهارت‌های ارتباطی نقش مهمی در افزايش کیفیت ارائه خدمات 
دارند. برودی» فلیس و مارشال" (۲۰۰۶) نیز بر اساس مطالعات خود دریافتند که شیوه ارتباط و نوع برخورد 
کتابداران با مراجعان تأثیر مهمی بر کیفیت خدمات دارد. همچنین گرولیموز و کونستا؟(۲۰۰۸) در تحقیق خود 
دریافتند که در بیش از ۶۰ درصد از آگهی‌های استخدام» داشتن مهارت در برقراری ارتباط به‌عنوان عنصری 
اساسی برای موفقیت در استخدام در عصر حاضر برای کتابداران در نظر گرفته شده است. در پژوهش‌های 
شانون" (۲۰۰۹) و چاونر و اولیور" (۲۰۱۳) نیز دارا بودن مهارت در برقراری ارتباط جزو مهارت‌های ضروری 
برای موفقیت کتابداران کتابخانه‌هاء کیفیت خدمات و رضایتمندی مراجعان بیان شده است. 
بررسی ادبیات پژوهش نشان می‌دهد که تا کنون نقش واسطه‌ای اخلاق حرفه‌ای در روابط بین کیفیت 
خدمات و مهارت‌های ارتباطی کا رکنان کتابخانه‌های عمومی در قالب مدل معادلات ساختاری مورد بررسی 
قرار نگرفته است. با عنایت به این مسئله و نیز قابلیت‌های مدل‌یایی معادلات ساختاری در مقایسه با روش‌های 


سنتی (علوی» ۰۱۳۹۲ هدف اصلی پژوهش حاضر بررسی و تبیین نقش واسطه‌ای احلاق حرفه‌ای در رابطه 
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۰ پژوهشنامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۰۱۱ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۴۰۰ 


کیفیت خدمات کتابخانه و ابعاد مهارت‌های ارتباطی است. با توجه به اهمیت هر یک از این متغیرها در بهبود 
عملکرد نیروی انسانی می‌توان با اندازه‌گیری و بررسی رابطه هر یک از متغیرها با یکدیگر به اتخاذ 
راهبردهای کارکردی در جهت تقویت پیامدهای توسعه حرفه‌ای اقدام نمود و باعث هر چه بهتر شدن 


عملکرد کارکنان کتابخانه‌ها شد.در مجموع بر اساس آنچه بیان گردید؛ مدل مفهومی پژوهش حاضر در 


قالب شکل ۱ ارائه می گردد. 
پینش نسبت به 
فر ایند ارتباط 
ارتباط توام با 
قاطعیت 


توانایی دریافت و 


کنترل عاطی 


مهارت کوش دادن مت 


سس 


انواع مهارت‌های ارتیاطی 


شکل ۱. مدل مفهومی روابط بین مهارت‌های ار تباطی, اخلاق حرفه‌ای و کیفیت خدمات (بر گرفته از قطب‌زاده 
اردکانی» ۳ فولادی و نیازی» ۱۳۹۵؛ رضوی و همکاران» ۵ ططری. ۱۳۹۶؛ ناعمی و داورزنی» ۱۳۹۷) 


مبتتی بر مدل مفهومی پژوهش حاضر (شکل ۱ سوال اصلی اين است که آیا اثر علی ابعاد 
مهارت‌های ارتباطی بر کیفیت ارائه خدمات از طریق اخلاق حرفه‌ای کار کنان میانجیگری می‌شود؟ بر این 
اساس سوال فرعی و فرضیه‌های زیر در اين پژوهش مطرح هستند: 
وضعیت مهارت‌های ارتباطی. اخلاق حرفه‌ای» و کیفیت ارائه خدمات کار کنان کتابخانه‌های عمومی 
استان آذربایجان شرقی چگونه است؟ 
۲. بین انواع (ملفه‌های) مهارت‌های ارتباطی (بینش نسبت به فرآیند» ارتباط توأم با قاطعیت. توانایی 
دریافت و ارسال پیام» گوش دادن» و کنترل عاطفی) و اخلاق حرفه‌ای کتابداران کارکنان 


سال ۱ شماره [3 بهار و تابستان ۱۴۰۰ رابطه مهارت‌های ارتباطی کتابداران و... ۷۱ 


کتابخانه‌های عمومی استان آذربایجان شرقی رابطه علّی معنی‌داری وجود دارد. 
۳ بین اخلاق حرفه‌ای کتابداران و کیفیت ارائه خدمات آنها در کتابخانه‌های عمومی استان آذربایجان 


شرقی رابطه علی معنی‌داری وجود دارد. 


روش پژوهش 

پژوهش حاضر به لحاظ هدف کاربردی و از نظر نحوه گردآوری اطلاعات توصیفی از نوع 
هت کر و به‌طور مشخص مبتنی بر مدل‌یابی معادلات ساختاری است. 

در مدل مفهومی پژوهش حاضر انواع (ابعاد) مهارت‌های ارتباطی متغیرهای درون زا اخلاق حرفه‌ای 
متغیر میانجی و کیفیت خدمات متغیر برون‌زا است. جامعه آماری اول این پژوهش کلیه کار کنان کتابخانه‌های 
عمومی استان آذربایجان شرقی اعم از کتابدار و غیر کتابدار (غیر از نگهبان و خدمات) در سال ۱۳۹۸ (به 
تعداد ۳۸۷ نفر) بودند. برای گردآوری اطلاعات پرسشنامه‌ها بین ۲۰۰ کارمند و به‌صورت نمونه گیری 
تصادفی ساده توزیع و عودت داده شدند. کفایت حجم نمونه نیز بر اساس توان آماری بالاتر از ۰/۸ و سطح 
معنی‌داری نزدیکک به صفر در تجزیه و تحلیل فرضیه‌ها مورد تائید قرار گرفت. جامعه آماری دوم پژوهش 
حاضر نیز» مراجعان کتابخانه‌های عمومی استان آذربایجان شرقی بودند. بر این اساس» هر کارمندی که 
پرسشنامه مربوط به خود را پاسخ می‌داد پرسشنامه مربوط به مراجعان نیزه در بین پنج نفر از مراجعه کنند گان 
همان کارمند پخش می‌شد. با توجه به اينکه ۲۰۰ نفر از کارمندان پرسشنامه‌ها را تکمیل کرده بودند نمونه 
مراجعان شامل ۱۰۰۰ نفر شد که به‌صورت نمونه در دسترس انتخاب شدند. 

در اين پژوهش از پرسشنامه‌های محقق‌ساخته اخلاق حرفه‌ای با ۸ گویه مهارت‌های ارتباطی با ۲۶ گویه 
و ۵ مولفه (گوش دادن» توانایی دریافت و ارسال پیام» بینش نسبت به فرآیند ارتباط کنترل عاطفی و ارتباط توأم 
با قاطعیت) و کیفیت خدمات با ۱۰ گویه استفاده شد. اين ابزارها؛ به ترتیب مبتنی بر پرسشنامه‌های کادوزیرا؛ 
کوئین‌دام" و لایب کوال" با کمی جرح و تعدیل بودند که روایی و پایایی اين‌ها قبلاً در مطالعات مختلفی 
(جباری‌فر» خلیفه‌سلطانی و حسین‌پور» ۱۳۹۰؛ مهاجران و شهودی (۱۳۹۳)؛ قاسم‌زاده و همکاران؛ ۷ قنبری» 
اردلان» بهشتی‌راد و سلطانزاده» ۱۳۹۴؛ رضوی و همکاران» ۱۳۹۵؛ دانشور» ۱۳۹۵؛ یزدانی و همکاران ۱۳۹۶؛ 


حسن‌مرادی و همکاران؛ ۱۳۹۶*+ شاقوزایی» مرزبه و ناستی‌زابی» ۱۳۹۷۲ بررسی ۳ شده بود. 


(2002) متتمصهمتاوعیام) معتطاظ تقصمتقوع]م۳۳ وع02002 .1 
(2004) 0۵۵0000 (81)) 0عوزمکاوع] مالتای ممتاهء‌تصتصصطمن .2۰ 
(2003) همان .3 


۲ پژوهشنامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۰۱۱ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۴۰۰ 


برای بررسی مجدد پایایی ابزارهای گردآوری اطلاعات از آلفای کرونباخ استفاده شد و به ترتیب مقادیر 
قایل قبول ی ۳۵۸۴و 0ب دست آمدنت (جتول:۱) هشن مقداز ۸۷۳ (مانکی واریاتس 


استخراجی) تمامی شاخص‌های پژوهش بالاتر از مقدار ۰/۵ بود که روایی قابل قبول همگرایی سوژالات 
پرسشنامه را نشان می‌داد. 


جدول ۱. جدول مقادیر آلفای کرونباخ. پایایی ت رکیبی و میانگین واریانس استخراجی برای متغیرهای تحقیق 


شاخص آلفای کرونباخ پایایی ت رکیبی دزن 
مهارت‌های ارتباطی ۸۶۳ ۸۳۳ ۰۷ 
اخلاق حرفه‌ای ۰/۷۵ ۰۱۷۹۴ ۳/۵ 
کیفیت خدمات ۰/۸۳۳۸ ۳/۹ ای((۸/ 


گرچه همه گویه‌های پرسشنامه‌ها از ابزارهای استاندارد استخراج شده بودند» لیکن با توجه به این 
واقعیت که پرسشنامه‌ها متأًثر از عوامل فرهنگی» اجتماعی و مکانی هستند» از رواسازی تحلیل عاملی برای 
بررسی کفایت داده‌ها استفاده شد. این تحلیل به شیوه تحلیل اکتشافی به روش ملفه‌های اصلی (با چرخش 
واریما کس) انجام شد. مقدار ضریب 16۷10 (ضریب کفایت نمونه گیری) برابر با ۰/۸۵۴ مقدار خی آزمون 
کرویت بارتلت برابر با ۳۵۲۰۱/۳۶۷ و نتایج معنی‌دار ۰ به دست آمد که نشانه کفایت نمونه و متغیرهای 
نمونه برای انجام تحلیل و بررسی مدل بود. در ضمن. در این تحقیق از آمار توصیفی و آمار استنباطی و برای 


تحلیل داده‌ها نیز از نرم‌افزار ایموس " استفاده شد. 


یافته‌های پژوهش 
در این پژوهش جهت بررسی نرمال بودن توزیع داده‌ها از آزمون کلم وگروف اسمیرنوف استفاده 
شد. سطح معنی‌داری به دست آمده برای تمامی متغیرها بز رگتر از ۰/۰۵ بود و نرمال بودن آنها را نشان می‌داد. 
در پاسخ به سوال فرعی پژوهش. یافته‌ها نشانگر آن است که میانگین نمره مهارت‌های ارتباطی» 
اخلاق حرفه‌ای و کیفیت خدمات کارکنان کتابخانه‌های عمومی به ترتیب ۳/۵۹ ۳/۲۲ و ۳/۵۴ بوده و از حد 
متوسط بالاتر هستند. در ارتباط با سوال اصلی پژوهش نیز مقدار خی‌دو ۱۴/۰۱۶ درجه آزادی ۶ و مقدار 


حاصل تقسیم خی‌دو بر درجه آزادی (]1-800276/0)) برای مدل مفهومی عدد ۲/۳۳۶ به دست آمد که 


1. ۸۷۵۲۵۵6 ۲۷2۲12066 ۳۵۵6۵۲۵0 )۵۷۳۴( 
2۰ ۸۳0 0 


سال ۱ شماره [3 بهار و تابستان ۱۴۰۰ رابطه مهارت‌های ارتباطی کتابداران و... ۷۳ 


مقادیر قابل قبولی به‌شمار می‌روند. همچنین خروجی مدل مقدار شاخص برازندگی ریشه میانگین مجذورات 
تقریب خطا (18۷1517۸) برابر با ۰/۰۵۳ بوده که رقم قابل قبولی است (شکل ۲ و جدول ۲). این یافته‌ها نشانگر 
آن است که داده‌های مشاهده شده تا میزان زیادی منطبق بر مدل مفهومی پژوهش بوده و مدل از نیکوبی 
برازش برخوردار است (۳1-978) 6 ۳1-0.972)). لازم به توضیح است که یکی از شاخص‌های مهم 
برازند گی مدل‌های معادللات ساختاری» شاخص برازند گی ریشه میانگین مجذورات تقریب خطا (15۴۸/) 
بوده و برای مدل‌های دارای برازندگی خوب باید مقدار آن کمتر از ۰/۰۸باشد. در ضمن. مدلی را که عدد 
ميانگین خطای مجذورات آن بیشتر از مقدار ۰/۰۸ باشد گفته می‌شود از برازش ضعیفی برخوردار است. 
شاخص دیگر برازندگی مدل, «حاصل تقسیم مقدار کای دو بر درجه آزادی» است که این مقدار نیز نباید 


بیشتر از ۳ باشد (هومنء ۱۳۹۷). 


جدول ۲. شاخص‌های برازش مدل ساختاری 


نتیجه مقدار مطلوب نام شاخص شاخص برازش 
۱/۳۳۶ > شاخص مجذو رکای ۴ 0-۳۵ 
1۰-۵۳ ۸/> ريشه میانگین مربعات خطای برآورد ۸( 
۹ ۵/> شاخص میانگین مجذور باقی‌مانده‌ها ۳۳ 
۷۲ ۰ < شاخص نیکویی برازش 0۳1 
۳۱ ۰ شاخص نرم شده برازند گی ۷۳ 
۰/۹۷۸ ۰< شاخص برازش تطبیقی 92 
۹۷۸ ۰ < شاخص برازندگی فزاینده 1۳ 


در پاسخ به فرضیه اول پژوهش. مطابق با خروجی‌های معادلات ساختاری (شکل ۲ و جدول ۳ 
رابطه معنی‌داری بین متغیر اخلاق حرفه‌ای و انواع مهارت «بینش نسبت به فر آیند» (۲3/99 ,0-0.22)» ار تباط 
توأم با قاطعیت (22/238) ,8-0.13) توانایی دریافت و ارسال پیام (2/76-] ,20.15 مهارت گوش دادن 
(3/84ع] ,8<0.21) کار کنان کتابخانه‌های عمومی استان آذربایجان شرقی و جود دارد (شکل ۲ و جدول ۳). 
لبته ما بین متغیر کنترل عاطفی و اخلاق حرفه‌ای (1/83عا ,0.11-) رابطه معنی‌داری مشاهده نشد. لازم به 
توضیح است که در تحلیل مدل معادلات ساختاری و رابطه بين متغیرهاء ارزش ] معنی‌دار بودن اثر متغیرها 
را بر هم نشان می‌دهد. اگر مقدار ) بیشتر از ۱/۹۶ باشد اثر مثبت و معنی‌دار و اگر بین ۱/۹۶+ تا ۱/۹۶- باشد 


اثر معنی‌داری وجود ندارد (هومن ۱۳۹۷). 


۴ پژوهشنامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۰۱۱ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۴۰۰ 


در پاسخ به فرضیه دوم پژوهش؛ یافته‌ها نشانگر ارتباط معنی‌دار بین متغیرهای اخلاق حرفه‌ای 


باعث تغییر در کیفیت ارائه خدمات آنان می‌شود. 


۵۲۸42۶03 0.000 ۶۱۵۱۱۱۵ 476 ,6 6۱-0۱۱۵۲۵40 ۲ یج ۱ 
۱/9۵ 1۳120978 05120978 ,۷۳۵97 :0۳1-0972 ینش نسیت به فرآیند ارتباط 


شکل ۲. ضرایب تخمین استاندارد و آماره معنی‌داری روابط متغیرهای الگوی مفروض 


جدول ۳. نتایج حاصل از ارزیابی مدل معادلات ساختاری و تأثیر مغ لفه‌های مهارت‌های ار تباطی بر اخلاق 
حرفه‌ای (به طور مستقیم) و کیفیت خدمات (به طور غیر مستقیم) 


شماره مسیر فرضیه ۱ مقدار معنی‌داری 

فرضیه از متغیر به متغیر ی (مبله۷) 9 
۱ مهارت‌های ارتباطی ۳۳ ۳۸۴ تأْیید فرضیه 
۲ پینش نسبت به فرایند ارتباط ۳۲ ۳/۹۹۶ تائید فرضیه 
۲ ارتباط توأم با قاطعیت ۳ ۲/۳۳۸ تائید فرضیه 
۲ توانایی دریافت و ارسال پیام | اخلاق حرفه‌ای ۰/۵ ۱/۷۶۳ تائید فرضیه 
۲ مهارت گوش دادن ۰/۳۱ ۳/۸۹ تائید فرضیه 
۲ کنترل عاطفی ۰/۱ ۱/۸۳۵ رد فرضیه 
۳ اخلاق حرفه‌ای کیفیت خدمات ۰/۳۷ ۷/۴۱ تائید فرضیه 


سال ۱ شماره [3 بهار و تابستان ۱۴۰۰ رابطه مهارت‌های ارتباطی کتابداران و... ۷۵ 


تحقیق حاضر با هدف تبیین نقش واسطه‌ای اخلاق حرفه‌ای در رابطه مهارت‌های ارتباطی با کیفیت 
ارائه خدمات در بین کار کنان کنابخانه‌های عمومی استان آذربایجان شرقی انجام گرفت. برخی از محققان 
به‌طور جداگانه به مطالعه رابطه بین متغیرهای مورد نظر پرداخته بودند» با این حال این پژوهش اولین تلاشی 
است که رابطه بين این سه متغیر را با استفاده از روش مدل‌یایی معادلات ساختاری مورد بررسی قرار داده است. 

یافته‌ها نشان داد که وضعیت مهارت‌های ارتباطی» اخلاق حرفه‌ای و کیفیت ارائه خدمات کارشناسان 
کتابخانه‌های عمومی استان آذربایجان شرقی بالاتر از حد متوسط است. همسو با این یافته‌ها؛ پژوهش رداد و 
قطب زاده (۱۳۹۶) نشان داد که ميانگین مهارت‌های ارتباطی کتابداران کتابخانه مرکزی آستان قدس رضوی 
از حد متوسط بالاتر است. در کتابخانه‌های دانشگاه‌های دولتی شهر تهران نیز تلاش کتابداران در جهت 
اجرای اصول اخلاق حرفه کتابداری از حد متوسط بالاتر بود (شاه‌محمدی» ۱۳۸۹). پژوهش زارع و افشار 
(۱۳۹۴) نیز نشان داد که آشنایی کتابداران کتابخانه‌های عمومی اصفهان با اصول اخلاقی از حد متوسط بالاتر 
است. کلکارنی و دشیانده (۲۰۱۲) نیز طی تحقیقی دریافتند که در کتابخانه‌های عمومی هند» کیفیت خدمات 
کار کنان از حد متوسط بالاتر بوده و مهارت‌های ارتباطی آنها نقش مهمی در افزایش کیفیت خدمات داشته 
است. نظر به اهمیت مهارت‌های ارتباطی و اخلاق در افزایش رضایت مراجعان و کیفیت خدمات. مدیران 
کتابخانه‌ها باید در توانمندسازی کارکنان و رسیدن به وضع مطلوب بیش از بیش تلاش نمایند. 

یافته‌ها همچنین نشان داد که بین متغیرهای مهارت‌های ارتباطی و اخلاق حرفه‌ای ارتباط معنی‌داری 
وجود دارد. همسو با این یافته» پژوهش ططری (۱۳۹۶) نشان داد که بين مهارت‌های ار تباطی و اخلاق حرفه‌ای 
کارکنان در آموزش و پرورش رابطه معنی‌داری وجود دارد. در پژوهشی تاحدودی مشابه نیزه امینی و 
همکاران (۱۳۸۹) طی تحقیقی دریافتند که بین مهارت‌های ارتباطی و عملکرد آموزشی اساتید دانشگاه رابطه 
معنی‌داری و جود دارد. در پژوهش فتاحی و همکاران (۱۳۹۲) نیز بین مهارت‌های ارتباطی کار کنان و میزان 
رضایتمندی از خدمات ارائه شده رابطه معنی‌داری مشاهده شده بود. 

همچنین بر اساس یافته‌هاه بین متغیرهای اخلاق حرفه‌ای و کیفیت ارائه خدمات ارتباط معنی‌داری 
مشاهده شد. به عبارت دیگر با افزایش سطح متغیر اخلاق حرفه‌ای در کتابداران مورد بررسی» سطح کیفیت 
ارائه خدمات نیز افزایش می‌یافت. این یافته‌هاء با نتایج حاصل از پژوهش‌های شاه‌محمدی (۰)۱۳۸۹ محمودی 
(۰)۱۳۸۸ سلاجقه و سیستانی (۱۳۸۹)؛ زلفعلی‌پورفر و خانبابایی (۰)۱۳۹۴ فولادی و نیازی (۱۳۹۵) قلاوندی 


و احمدیان (۱۳۹۶)» قاسم‌زاده و همکاران (۰)۱۳۹۷ زبانی شادباد و همکاران (۱۳۹۶) همسو است. در این 
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پژوهش‌هاء به نقش اساسی اخلاق حرفه‌ای در کیفیت خدمات و رضایت مراجعان تأکید شده است. البته 
مغایر با یافته‌های پژوهش حاضر زارع و افشار (۱۳۹۴) دریافتند که بین متغیر اخلاق حرفه‌ای و کیفیت خدمات 
رابطه معنی‌داری وجود ندارد. 

یافته‌ها نشان داد که مقادیر دو شاخص 131572۸ و «حی دو بر درجه آزادی» و نیز باقی مقادیر 
شاخص‌های برازند گی تا حدود زیادی منطبق بر مدل مفهومی پژوهش بوده و مدل ارائه شده از نیکویی 
برازش برخوردار است. به بیان دیگر» نقش میانجی اخلاق حرفه‌ای در رابطه مهارت‌های ارتباطی و کیفیت 
ارائه خدمات تائید شد. تا کنون پژوهشی که این سه متغیر را با هم بررسی کرده باشد انجام نشده ولی رابطه 
دو به دو این‌ها باهم بررسی شده است. برای مثال؛ در پژوهش ططری (۱۳۹۶) تأثیر مهارت‌های ارتباطی بر 
اخلاق حرفه‌ای و به‌تبع آن رضایت شغلی مورد تأیید قرار گرفته است. در پژوهش قنبری و همکاران (۱۳۹۴) 
نیز نتایج الگویابی معادلات ساختاری نشان داد که اخلاق حرفه‌ای بر کیفیت ارائه خدمات اساتید تأثیر مثبت 
و معنی‌داری دارد. پژوهش نظری (۱۳۹۴) و آزمون مدل‌سازی معادلات ساختاری نشان داد که مدل ارائه 
شده در خصوص رابطه بین مهارت‌های ارتباطی مدیران با رضایت شغلی و تعهد سازمانی کارکنان 
سازمان‌های ورزشی از نیکویی برازش برخوردار است. بر اساس پژوهش گودرزی و همکاران (۱۳۹۱) نیز 
مهارت‌های ارتباطی به میزان (۰/۸۹) بر تقویت مهارت‌های مدیریتی و بهبود امور موثر بودند. 

در دنیای کنونی اهمیت منابع انسانی در شکل گیری» رشد. توسعه و بقای سازمانی بر کسی پوشیده 
نیست. نیروهای انسانی شایسته و کار آمد جزو عوامل اصلی دستیابی سازمان به اهداف به‌شمار می‌روند. 
علت چنین نگرشی نیل وجود مجموعه‌ای از ویژگی‌ها در منابع انسانی است که به‌عنوان ابزار رقابتی برای 
هر سازمانی عمل می کنند (ابراهیمی‌نژاد و تقوی» ۱۳۹۴). برخورداری سازمان‌ها از اخلاق مطلوب باعث 
توجه به منافع ذینفعان کاهش هزینه‌های ناشی از کنترل بهبود روابط ارتقاء تفاهم در محیط‌های کاری» 
کاهش تعارضات و بهبود عملکرد تیمی می‌گردد (کریمیء ۱۳۹۸). اگر شرایطی فراهم آید تا کار کنان 
مهارت‌های ارتباطی و اخلاق کاری خود را بهبود بخشند کیفیت ارائه خدمات سازمان نیز بهتر خواهد یافت. 
البته در کنار این عوامل به نظر می‌رسد احساس عدالت و رضایت نسبت به حقوق و مزایای دریافتی توسط 
کا رکنان نیز در افزايش میل و علاقه به خدمت و تقویت بیش از پیش سازمان مور هستند. 

در این پژوهش ضمن تأیید رابطه بين مهارت ارتباطی و اخلاق حرفه‌ای با کیفیت ارائه خدمات» 
مدل ساختاری روابط بین آنها با توجه به معیارهای برازش مورد تأیید قرار گرفت. به‌طور خلاصه طبق 


یافته‌های پژوهش حاضر می‌توان ادعا کرد که نقش میانجی اخلاق حرفه‌ای در رابطه مهارت‌های ارتباطی و 
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کیفیت خدمات تائید می‌شود؛ به بیان دیگر» مهارت‌های ارتباطی بر تقویت اخلاق حرفه‌ای اث رگذار بوده و 
این هم به‌تبع خود بر میل افراد به ارائه خدمات با کیفیت‌تر تأث رگذار است. به هر حال» اگرچه نتایج حاکی 
از روابط بین متغیرهای پژوهش بود؛ اما در عین‌حال این پژوهش نیز همانند هر تحقیق دیگری با 
محدودیت‌هایی مواجه بود که توجه به آنها می‌تواند در نگاه واقع‌بینانه‌تر به نتایج مفید باشند. یکی از 
محدودیت‌های اصلی پژوهش حاضر کم‌علاقگی و بی‌انگیزگی کار کنان در تکمیل پرسشنامه‌های پژوهش 
بود. بر اساس پژوهش حاضر و یافته‌های آن به ترتیب پیشنهادهای کاربردی و پژوهشی زیر ارائه می گردند: 
ِ. برای بهبود وضعیت مهارت‌های ارتباطی و اخلاق حرفه‌ای کار کنان کتابخانه‌ها و مراکز اطلاع‌رسانی 
برنامه‌ریزی‌های لازم توسط متولیان امر صورت پذیرد. در این راستا» برگزاری دوره‌های آموزشی 
تعامل بین فردی و اخلاق حرفه‌ای و رو زآمد نگه داشتن دانش کتابداران در بهبود وضع موجود موثر 
خواهد بود. 
۲ پایش دوره‌ای رفتارهای اخلاقی کارکنان و ارائه تصویری از وضعیت رعایت اصول اخلاقی از 
دید گاه مراجعان و مدیران کتابخانه‌ها 
۳. انجام پژوهشی مشابه پژوهش حاضر در سایر کتابخانه‌های عمومی و دانشگاهی کشور و مقایسه آنها 
پا یکدیگر 
۶ با توجه به نقش معنادار مهارت‌های ارتباطی و اخلاق حرفه‌ای در کیفیت ارائه خدمات» پيشنهاد 
می‌شود در پژوهش‌های دیگری به طراحی الگوی استاندارد مهارت‌های ارتباطی و اخلاق حرفه‌ای 
پرای کار کنان کتابخانه‌ها و مراکز اطلاع‌رسانی پرداخته شود. 
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